
100-2 大葉大學 選課版課綱

基本資訊

課程名稱 服務業行銷 科目序號 / 代號 2759 / GMN7006

開課系所 管理學院碩士在職專班 學制 / 班級 碩士在職專班1年9班

任課教師 曾耀煌      專兼任別 專任

必選修 / 學分數 選修 / 3 畢業班 / 非畢業班 非畢業班

上課時段 / 地點 (日)567  / 99    授課語言別 中文

課程簡介

了解服務與服務業特性，掌握服務缺口模型的內涵，進而了解服務業管理理論

課程大綱

第一週課程介紹，評分標準，第二週服務品質的缺口模型，第三週服務業的消費者行為，第四週顧客的服

務期望，第五週顧客的服務認知，第六週透過研究傾聽顧客，第七週建立顧客關係，�第八週服務補救，第

九週期中考試週　，第十週服務發展與設計，第十一週顧客定義的服務標準，第十二週實體表徵與服務設

施，第十三週員工在服務傳遞中的角色，第十四週顧客在服務傳遞中的角色，第十五週透過中間商與電子

通路傳遞服務，第十六週管理需求與產能，第十七週服務行銷溝通與服務訂價，第十八週期末考

基本能力或先修課程

基礎管理概念
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